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Abstract 
PT Pura Barutama Boxindo unit is one of Pura Group divisions which runs on product’s packaging, 
that makes corrugated box. Pura Boxindo management wants to fulfill customer’s satisfaction and 
also keep maintaining their quality standards. However, in the implementation when receiving and 
responding to incoming complaint, making and submitting correction and prevention action report, 
PT Pura Boxindo constrained because the process is still using phone and does not have a clear 
data recap . Therefore every complaint data that has been received needs to be stored and also 
managed with an integrated database system. The Purpose of this research is to design and build 
web of customer sercice and information system of quality management to answer all existing 
problems. System development model in this research used prototyping method. The test results 
using Black Box Testing Methods and interview with users indicated that Information System of 
Customer Service and Quaity Assurance web has been functioning in accordance with the expected 
functional and operational requirements and very helpful in the process of response complaints and 
distribute the information to all level position. 
Keywords: Information System of Quality Management, Customer Service, ISO 9001:2008 
 
Abstrak 
PT. Pura Barutama unit Boxindo adalah salah satu divisi dari Pura Group yang bergerak di 
bidang pengemasan, yaitu dalam pembuatan kotak karton gelombang. Manajemen PT Pura 
Boxindo berkeinginan memenuhi kepuasan pelanggan serta tetap menjaga standar mutu. 
Dalam pelaksanaannya ketika menerima dan merespon keluhan yang masuk, serta 
membuat dan mengirimkan laporan Permintaan Tindakan Koreksi dan Pencegahan (PTKP) 
PT Pura Boxindo terkendala karena proses dilakukan dengan menggunakan media seluler 
dan tidak memiliki rekap data yang jelas. Oleh karena itu setiap data keluhan yang masuk 
perlu ditampung dan dikelola dengan sistem database yang terintregasi. Penelitian ini 
bertujuan merancang aplikasi web layanan konsumen dan sistem informasi manajemen 
mutu guna menajawab semua permasalahan yang ada. Identifikasi kebutuhan pengguna 
dan sistem dilakukan melalui wawancara di bagian pengendali dokumen. Metode 
pengembangan sistem menggunakan Metode Black Box Testing dan wawancara dengan 
pengguna menunjukkan bahwa web layanan konsumen dan penjaminan mutu sangat 
membantu dalam proses penanganan keluhan serta penyebaran informasi sampai ke 
seluruh level jabatan. 
Kata Kunci: Sistem Informasi manajemen mutu, layanan konsumen, ISO 9001:2008 
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PT. Pura Barutama unit Boxindo adalah salah satu divisi dari Pura Group 
yang bergerak di bidang pengemasan, yaitu dalam pembuatan kotak karton 
gelombang (Corrugated Carton Box). Produk utama PT. Pura Boxindo adalah 
kemasan dalam bentuk karton box, namun seiring dengan perkembangan industri, 
permintaan pasar berkembang pada produk-produk variasi dari karton gelombang 
seperti loose liner, sleeve, single face, dan lainnya [1]. 
Manajemen PT Pura Boxindo berkeinginan memenuhi kepuasan pelanggan 
dan memberikan layanan terbaik, dengan menerapkan sistem kerja serta 
operasionalnya supaya lebih efektif, terukur, dan terstruktur. Agar sistem 
manajemen mutu bisa berjalan dengan baik maka ditetapkan kebijakan mutu serta 
sasaran mutu ISO 9001:2008. Kebijakan mutu dan sasaran mutu bisa dicapai 
melalui komitmen semua pihak terhadap terlaksananya Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2008 dengan baik dan benar di semua level jabatan. 
Dalam pelaksanaan sistem manajemen mutu PT Pura Boxindo penerimaan 
keluhan konsumen dilakukan dengan menggunakan telepon sehingga seringkali 
menyebabkan proses penanganan terhambat karena bergantung pada cepat tidaknya 
seorang customer service menyampaikan pada departemen yang bersangkutan, sulit 
dalam pembuatan dan pengiriman laporan permintaan tindakan koreksi dan 
pencegahan, serta tidak ada rekap data yang jelas terkait untuk setiap keluhan 
konsumen yang menyebabkan proses manajemen mutu menjadi sulit dilakukan.  
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, didapatkan rumusan 
masalah yaitu bagaimana membuat sistem infomasi manajemen mutu yang dapat 
memberi kemudahan baik dalam menampung data, mengolah data, serta 
memberikan informasi. Penelitian ini merancang satu paket aplikasi sistem 
informasi manajemen mutu berbasis web. Aplikasi yang akan dirancang terbagi 
menjadi tiga sub bagian aplikasi. Aplikasi pertama digunakan oleh konsumen untuk 
menyampaikan keluhan terkait kesalahan produk yang diterima. Aplikasi kedua 
yang akan digunakan oleh karyawan untuk melihat data keluhan yang masuk serta 
data terkait pengelolaan mutu. Terakhir akan digunakan oleh admin yang mana 
adalah seorang pengendali dokumen untuk mengelola setiap data keluhan maupun 
data mutu yang ada. 
Web Sistem Informasi manajemen Mutu Boxindo (SIMMB) dibangun 
dengan menggunakan framework Laravel 5.2 dengan dukungan CSS Materialize 
untuk front-end framework. Database menggunakan MySQL sesuai dengan 
database yang telah digunakan di Unit Boxindo pada web sebelumnya. 
 
2. Kajian Pustaka 
 
Pada penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, membahas tentang 
bagaimana lima dimensi pembentuk kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kualitas layanan. Lima dimensi yang mempengaruhi antara lain reabilty, 
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 
layanan dan sisanya adalah faktor, namun diketahui bahwa tidak terdapat pengaruh 
antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan  [2]. 
Pada penelitian yang berjudul “Penjaminan Mutu Perguruan Tinggi Bidang 
Sumber Daya Manusia”, membahas tentang sistem informasi manajemen mutu 
sumber daya manusia pada perguruan tinggi. Hasil penelitian menyatakan bahwa 
ketika standarisasi mutu tercapai maka efektivitas kinerja dalam proses belajar 
mengajar dan perbaikan atmosfer akademik akan dapat tercapai [3]. 
Pada penelitian yang berjudul “Analisis Penerapan Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2008 Menggunakan Gap Analysis Tools dengan studi kasus PT. Sahabat 
Rubber Industries, Malang” membahas tentang penerapan sistem manajemen mutu 
dalam proses sertifikasi sehingga proses berjalan dengan baik dan sertifikat dapat 
diterima. Proses analisis tingkat penerapan sistem manajemen mutu di perusahaan 
menggunakan metode gap analysis tools. Berdasarkan hasil yang diperoleh 
menunjukkan bahwa nilai klausus 8 yang terendah dan klausul 4 yang tertinggi [4]. 
Pada penelitian pertama dan ketiga hanya dilakukan analisis dampak 
penerapan sistem penjaminan mutu terhadap proses yang berjalan dan pada 
penelitian kedua sistem manajemen mutu dibangun dalam bentuk aplikasi desktop 
yang hanya dapat diakses oleh pihak perguruan tinggi, maka pada penelitian ini 
sistem dibangun dalam bentuk web dengan menambahkan sistem layanan 
konsumen di dalamnya sehingga proses penjaminan mutu berjalan lebih baik 
karena tidak hanya pihak internal perusahaan tetapi juga pihak eksternal turut 
menjaga mutu melalui keluhan yang diajukan jika ditemukan kesalahan produksi. 
Framework diartikan sebagai alat yang digunakan untuk membantu dan 
memudahkan pembuatan aplikasi dalam konteks ini adalah aplikasi web. 
Framework juga didefinisikan sebagai kumpulan script (class dan function) yang 
dapat membantu developer menangani berbagai masalah seperti koneksi ke 
database, pemanggilan variable dan fungsi-fungsi lainnya sehingga developer 
dapat lebih fokus dan lebih cepat membangun aplikasi. Sebuah framework 
umumnya telah menyertakan perintah-perintah siap pakai yang dibutuhkan dalam 
membuat suatu aplikasi, namun pihak developer tetap harus menulis kode sendiri 
dan harus menyesuaikan dengan lingkungan framework yang digunakan [5]. 
Laravel merupakan framework PHP yang menekankan pada kesederhanaan 
dan fleksibilitas pada desainnya. Laravel dirilis di bawah lisensi MIT dengan 
sumber kode yang disediakan di Github [6][7]. Sama seperti framework PHP 
lainnya, Laravel dibangun dengan basis MVC (Model-View-Controller). Laravel 
dilengkapi command line tool yang bernama “Artisan” yang bisa digunakan untuk 
packaging bundle dan installation bundle. Menurut survey popularitas framework 
PHP yang lakukan oleh Sitepoint.com, Laravel menduduki urutan teratas, sehingga 
menjadikan Laravel sebagai framework PHP terbaik untuk tahun 2015. Lavarel 
merupakan framework dengan versi PHP yang up-to-date, karena Laravel 
mensyaratkan PHP versi 5.3 atau lebih tinggi. Menurut survey yang dilakukan oleh 
Sitepoint.com pada tahun 2015 bahwa framework PHP yang paling terbaik di tahun 
2015 adalah Laravel [8]. 
Materialize merupakan salah satu framework material design , yang banyak 
digunakan oleh para Web developer. Di dalam Materialize terdapat fitur pengenalan 
framework, mulai dari about yang berisi pengenalan produk, getting started tahapan 
sebelum memulai, CSS, component dan javascript bagian yang memperlihatkan 
beberapa fitur yang tersedia pada Materialize untuk mobile, sampai showcase 
bagian yang memperlihatkan demo dari web yang menggunakan Materialize [9]. 
 
3. Metode dan Perancangan Sistem 
 
Penelitian ini dilakukan dengan 5 tahapan penelitian yaitu: (1) analisis 
kebutuhan dan pengumpulan data; (2) perancangan sistem; (3) perancangan 
aplikasi; (4) implementasi dan pengujian sistem dengan cara simulasi; dan (5) 
penulisan laporan hasil penelitian [10]. Tahapan yang dilakukan dalam penelitian 
















Gambar 1 Tahapan Penelitian 
Berdasarkan bagan pada Gambar 1 dapat dijelaskan bahwa tahapan penelitian 
yang dilakukan adalah: Tahap pertama analisis kebutuhan dan pengumpulan data, 
di mana pihak pengembang mencari informasi mengenai kebutuhan dari pengguna 
yang berhubungan dengan pembuatan sistem. Pencarian informasi dilakukan 
dengan cara diskusi bersama bapak Bagyo selaku management representative dan 
bapak Dwi Prasetyo sebagai salah satu staff TI pihak Boxindo PT. Pura Barutama. 
Berdasarkan hasil diskusi yang dilakukan didapatkan informasi bahwa unit 
Boxindo PT. Pura Barutama belum memiliki sistem manajemen mutu untuk 
mengolah data keluhan dan data mutu, proses yang terjadi saat ini masih melakukan 
pelaporan yang menggunakan hardcopy. Hal ini menyembabkan sulitnya mengolah 
data yang ada menjadi sebuah informasi dan terhambatnya proses penyampaian 
informasi ke semua level jabatan. Tahap kedua, ketiga, dan keempat dilakukan 
perancangan sistem informasi manajemen mutu menggunakan metode 
pengembangan sistem Prototype. Tahap kelima dilakukan penulisan laporan ilmiah 
dan artikel ilmiah.  
Perancangan dan pembuatan aplikasi dalam penelitian ini dilakukan 
menggunakan metode Prototype. Metode ini menggunakan sebuah siklus dalam 
menghasilkan sebuah produk. Produk yang dihasilkan dari metode prototype akan 
diuji, jika terdapat kekurangan maka akan dilakukan siklus prototype kembali untuk 
memperbaiki produk sebelumnya. 
Analisis Kebutuhan dan Pengumpulan Data 
Perancangan Sistem 
Perancangan Aplikasi 
Implementasi dan Pengujian Sistem 
Penulisan Laporan Hasil Penelitian 
 
Gambar 2 Prototyping Model [11] 
Prototyping Model adalah salah satu pendekatan secara langsung dengan 
mendemonstrasikan bagaimana sebuah perangkat lunak atau komponen-komponen 
akan bekerja sebelum tahapan konstruksi aktual dilakukan [12]. Prototyping Model 
merupakan salah satu metode pengembangan perangkat lunak yang banyak 
digunakan. Pengembang dan klien dapat saling berinteraksi selama proses 
pembuatan sistem. Mendefinisikan aturan-aturan main pada saat awal adalah model 
prototyping yang bagus agar mendapatkan hasil yang terbaik. Pengembang dan 
klien harus setuju bahwa prototyping dibangun untuk mendefinisikan kebutuhan. 
Seperti terlihat pada Gambar 2, metode Prototype dimulai dengan 
communication yang merupakan proses analisis kebutuhan dari sistem yang akan 
dibuat. Analisis ini dapat diperoleh dari pengumpulan data, baik bersumber dari 
literature maupun penelitian sebelumnya. Analisis kebutuhan perangkat keras dan 
spesifikasi perangkat lunak yang digunakan dalam  membangun sistem informasi 
manajemen mutu berbasis web ini yaitu: perangkat keras yang akan digunakan 
adalah Processor AMD Radeon, 2.70 GHz, RAM 2 GB dan Hardisk 512 GB. 
Sedangkan perangkat lunak yang digunakan adalah sistem operasi Windows 7 
Ultimate, Composer, Sublime Text 3, XAMPP Server (Apache, MySQL, PHP), 
serta web browser. 
Tahap setelah melakukan communication dan mengetahui kebutuhan sistem  
adalah planning dan design, di mana software akan dibuat rancangannya secara 
garis besar. Langkah selanjutnya adalah construction atau pembangunan. Informasi 
yang dikumpulkan melalui planning dan design diubah menjadi bahasa 
pemrograman yang dapat dijalankan oleh platform yang telah disetujui pada tahap 
sebelumnya. Programmer akan menerjemahkan kebutuhan sistem yang didapat 
dari tahap-tahap sebelumnya. 
Dalam tahap desain sistem dan pembuatan program terdapat tiga jenis desain 
aplikasi yang dibuat. Pertama adalah aplikasi yang digunakan oleh konsumen yang 
digunakan untuk mengirimkan data keluhan kepada pihak Boxindo. Kedua adalah 
aplikasi yang digunakan oleh karyawan setiap department, yang digunakan untuk 
melihat data keluhan dan melakukan tindak lanjut, melihat data capaian dan target 
mutu, serta melihat data temuan audit. Ketiga adalah aplikasi yang digunakan oleh 
admin, yang digunakan untuk memproses setiap data keluhan, memberikan hak 
akses terhadap department terkait untuk melakukan tindak lanjut, membuat dan 
mengirimkan laporan pencegahan dan tindakan koreksi, serta mengolah setiap data 
mutu yang ada. 
Setelah sistem selesai diterjemahkan ke dalam bahasa pemrograman, semua 
fungsi sistem harus diujicoba agar dapat dinilai apakah sistem sudah siap untuk 
dipakai atau belum. Pengujian sistem yang dibuat dilakukan dengan blackbox 
testing [13]. Saat sistem sudah lulus tahap testing maka sistem sudah siap masuk ke 
tahap deployment, namun jika masih terdapat kekurangan maka akan 
dikembangkan lebih lanjut dengan mengulangi siklus prototyping.  
Evaluasi dilakukan baik dari bagian algoritma sampai kepada proses bisnis. 
Sebagai contoh evaluasi adalah, pada awalnya nomor laporan dibuat auto increment 
tanpa adanya reset number atau kembali ke nomor awal, setelah di evaluasi maka 
nomor surat dibuat secara otomatis kembali ke awal ketika terjadi pergantian tahun, 
evaluasi lain terjadi ketika proses pengiriman laporan kepada konsumen dengan 
email dilakukan menggunakan SwiftMailer yang disediakan oleh Laravel dengan 
driver yang sudah dapat digunakan seperti MailGun, Mandrill, dan SMTP, setelah 
evaluasi proses pengiriman email dilakukan menggunakan Gmail. 
Tahap terakhir dari penelitian adalah analisis dan pengambilan kesimpulan. 
Analisis dilakukan untuk menilai apakah sistem dapat menggantikan sistem yang 
sudah ada, dan apakah sistem dapat mengolah data menjadi informasi secara cepat 
dan tepat. 
Perancangan sistem dalam penelitian ini dibuat dalam bentuk diagram UML 
dengan menggunakan Rational Rose. Diagram UML meliputi use case diagram, 
activity diagram dan class diagram. Berikut ini penjelasan dari masing-masing 
diagram yang telah dibuat.  
 
Gambar 3 Use Case Diagram Web Sistem Informasi Manajemen Mutu 
Gambar 3 merupakan use case diagram yang menjelaskan bagaimana aplikasi 
akan dibuat. Sistem ini memiliki 3 aktor yaitu: konsumen, karyawan department, 
dan admin. Konsumen hanya dapat melakukan input data berupa data keluhan. 
Karyawan department memiliki hak untuk melihat keselurahan data mutu dan juga 
data keluhan yang masuk, sedangkan bagi department tertentu yang diberikan hak 
akses oleh admin untuk melakukan tindak lanjut keluhan maka department tersebut 
dapat melakukan oleh data keluhan. Admin memiliki hak akses yang luas untuk 
melakukan pengolahan data user, data keluhan dan tindak lanjut, serta data mutu 
meliputi temuan audit, capaian mutu, target mutu. 
 
            Gambar 4 Activity Diagram Pelaporan Karyawan 
Gambar 4 merupakan activity diagram yang menggambarkan proses dari 
layanan konsumen. Aktivitas dimulai dengan melakukan login secara manual 
menggunakan email dan password. Jika data input diterima maka program akan 
melempar user menuju home screen, namun jika tidak maka user akan kembali 
diminta untuk melakukan login. Pada home screen user akan memilih menu 
layanan konsumen dimana program akan menampilkan seluruh daftar keluhan yang 
masuk. Setelahnya user akan memilih menu tindak lanjut dimana program akan 
menampilkan daftar keluhan dengan status pending. User yang telah diberikan hak 
akses oleh admin untuk melakukan tindak lanjut terhadap keluhan tertentu akan 
melakukan analisis terhadap keluhan meliputi perbaikan / tindakan sementara yang 
diambil, target waktu verifikasi, serta analisis penyebab terjadinya kesalahan. 
Setelah itu user dapat memilih menu laporan yang tersedia pada halaman layanan 
konsumen dan kemudian melakukan pencetakan laporan menjadi bentuk hardcopy 
serta melakukan pengiriman laporan kepada konsumen. 
 
Gambar 5 Class Diagram 
Gambar 5 merupakan penggambaran dari beberapa kelas yang terdapat di 
aplikasi yang dikembangkan. Terdapat 14 kelas pada web sistem infomasi 
manajemen mutu. Setiap kelas yang ada mewakili struktur data dan digunakan 
untuk  melakukan komunikasi antara aplikasi dengan database serta mengolah data 
dari model dan menampilkannya pada user interface. 
 
4. Hasil Implementasi dan Pembahasan 
 
Tampilan antar muka mengimplementasikan Materialize sebagai front-end 
framework dengan melakukan import semua fitur Materialize seperti tertera pada 
Kode Program 3. Ketika memilih menu layanan konsumen maka user akan dibawa 
pada halaman data konsumen seperti tertera pada Gambar 6 dimana customer wajib 
mengisi terlebih dahulu data customer seperti nama pelanggan, nama instansi / 
perusahaan, alamat email, nomor kontak, serta harus melewati sistem keamanan 
berupa re-capthca v2.0. Setelah semua data yang dimasukkan dinyatakan valid 
barulah setelah itu customer dapat mengajukan keluhannya di halaman pengajuan 
seperti tertera pada Gambar 7. 
     
           Gambar 6 Halaman Data Konsumen                Gambar 7 Halaman Pengajuan Keluhan 
Dalam mengajukan keluhan, customer akan menginformasikan nama produk 
yang dikeluhkan, masalah yang terdapat pada produk, keterangan terkait masalah 
yang ada, serta menyertakan gambar produk terkait. Sebagai syarat pengajuan 
diperlukan penambahan tanda tangan persetujuan baik oleh pemohon maupun 
penanggung jawab perusahaan berupa image file dengan maximum size setiap 
image adalah 2 MB. 
Pada tampilan awal ketika memilih menu login maka user diminta mengisi 
email dan password, jika email dan password yang dimasukkan tidak terdaftar 
maka tidak dapat melanjutkan masuk ke dalam funsi internal web SIMMB, namun 
jika email dan password yang dimasukkan terdaftar dan valid maka akan dialihkan 
menuju halaman utama internal web SIMMB. 
Menu layanan konsumen digunakan oleh pihak Boxindo untuk melakukan 
olah data keluhan dan merespon setiap keluhan yang masuk dari setiap customer. 
Menu layanan konsumen terdiri atas 3 fungsi utama seperti tindak lanjut yang 
digunakan untuk menganalisis keluhan dan melakukan tindakan perbaikan, lihat 
tindak lanjut yang digunakan untuk melihat tindakan yang telah diambil terkait 
keluhan, dan laporan yang digunakan untuk mencetak serta mengirimkan laporan. 
 
Gambar 8 Halaman Layanan Konsumen web SIMMB 
Grafik keluhan pada halaman layanan konsumen seperti tertera pada 
Gambar 8 menampilkan banyaknya keluhan yang masuk berdasarkan bulan. Grafik 
yang ditampilkan menggunakan package tambahan lavachart dengan mengambil 
data dengan fungsi “count” serta “group by” dari tabel keluhan. Data grafik yang 
disajikan membantu pihak Boxindo untuk menjaga kualitas mutu produksi dengan 
melihat kepuasan konsumen terhadap barang produksi. Semakin sedikit keluhan 
maka ketepatan produksi berada pada angka yang baik sebaliknya semakin banyak 
keluhan maka ketepatan produksi rendah. 
 
Gambar 9 Halaman Detail Keluhan        Gambar 10 Halaman Edit Keluhan 
Ketika memilih fungsi detail keluhan maka admin akan dialihkan ke 
halaman detail keluhan seperti tertera pada Gambar 9. Detail keluhan menampilkan 
data keluhan produk serta gambar produk yang dikeluhkan berdasarkan id keluhan. 
Gambar 10 merupakan halaman edit keluhan dimana fungsi edit keluhan 
memegang peranan penting dalam layanan konsumen karena dalam fungsi ini 
admin berperan melempar keluhan kepada departemen tertentu yang dianggap 
bertanggung jawab atas keluhan yang terjadi, dengan begitu departemen tersebut 
memiliki hak akses untuk melakukan tindak lanjut terhadap keluhan tersebut. 
Sedangkan fungsi delete keluhan pada halaman keluhan konsumen berfungsi 
menghapus semua data keluhan baik dari tabel keluhan, tindakan, maupun analisis 
berdasarkan id keluhan yang ingin dihapus. 
 
Gambar 11 Halaman Tindak Lanjut Keluhan 
 Tindak lanjut keluhan yang merupakan salah satu fungsi utama dari menu 
layanan konsumen. Pada awal memilih fungsi tindak lanjut maka admin akan 
dialihkan ke halaman yang berisi daftar keluhan dengan status pending atau belum 
dilakukan tindakan penanganan. Setelahnya admin atau departemen terkait 
melakukan pengisian form tindakan lanjut seperti tertera pada Gambar 11. 
Pengisian form tindak lanjut meliputi perbaikan / tindakan sementara, dokumen 
yang direvisi, target waktu verifikasi, analisis penyebab, serta tanda tangan 
penanggung jawab dalam bentuk image file dengan ukuran maksimal 2 MB. Form 
tindak lanjut merupakan form dinamis karena  ketika admin ingin menambah 
analisis kesalahan dengan memilih tambah analisis maka form tabel analisis akan 
menyediakan 1 baris tambahan. Ekstensi baris pada halaman tindak lanjut keluhan 
dilakukan dengan penggunaan javascript. 
Halaman lihat tindak lanjut berisi daftar keluhan yang sudah ditindak lanjuti 
atau berada dalam status proses maupun selesai didalamnya terdapat fungsi detail, 
edit, dan delete. Fungsi detail tindak lanjut digunakan untuk melihat secara lebih 
rinci data tindakan, fungsi edit tindak lanjut digunakan untuk melakukan edit 
terhadap data tindakan jika terjadi kesalahan atau ingin dilakukan penambahan, 
sedangkan fungsi delete tindak lanjut digunakan untuk menghapus data tindakan 
dan analisis. Ketika dilakukan hapus data terhadap data tindakan tertentu maka data 
tindakan dan analisis terhadap keluhan tersebut akan terhapus tanpa menghapus 
data keluhannya, dan akan terjadi peralihan status terhadap keluhan tersebut dari 
proses menjadi pending dan dapat dilakukan tindak lanjut ukang jika diinginkan. 
 
Gambar 15 Halaman Laporan 
Gambar 15 merupakan tampilan dari halaman laporan yang menampilkan 
daftar keluhan yang telah ditindak lanjut atau berada dalam status proses maupun 
selesai. Didalam halaman laporan terdapat dua fungsi yaitu fungsi cetak dan kirim 
email. Ketika memilih fungsi cetak maka admin akan dilempar pada halaman 
browser baru dengan form laporan Permintaan Tindakan Koreksi dan Pencegahan 
(PTKP) berekstensi pdf yang sudah di-generate dan siap untuk diunduh seperti 
tertera pada Gambar 16. 
 
Gambar 16 Halaman Cetak Laporan 
Data yang terdapat pada form laporan PTKP diambil dari tabel keluhan, 
tindakan, dan analisis, berdasarkan pada id keluhan. Format form PTKP dibuat 
menggunakan HTML pada umumnya. Format nomor laporan PTKP didasarkan 
pada bulan yang dikonversi menjadi angka romawi dan tahun lokal saat ini dengan 
nomor urut laporan yang akan mengalami reset secara otomatis jika terjadi 
pergantian tahun. Untuk melakukan generate pdf menggukan dukungan package 
oleh domPDF. 
 
Gambar 17 Halaman Email Laporan 
Laravel menyediakan fungsi untuk pengiriman email namun sebelumnya 
perlu dilakukan konfigurasi terlebih dahulu seperti tertera pada Kode Program 2. 
Gambar 17 merupakan halaman pengiriman laporan dimana admin harus terlebih 
dahulu mengisi cc, subject, dan body email, sedangkan email tujuan diambil secara 
langsung dari tabel keluhan. Fungsi email ini juga akan secara otomatis mengirim 
attachment berupa laporan PTKP kepada pihak konsumen. 
Ketika login kedalam internal web SIMMB sebagai departemen maka hak 
akses yang didapatkan sangat terbatas. Pada setiap menu yang ada seperti layanan 
konsumen, goals, program audit, departemen hanya dapat melihat data tanpa 
diberikan hak akses untuk menambah, mengubah, ataupun menghapus data. Namun 
pada kondisi tertentu departemen dapat melakukan olah data, seperti halnya pada 
kasus layanan konsumen, ketika admin melemparkan dan memberikan hak akses 
kepada departemen untuk mengolah data keluhan dan melakukan tindak lanjut 
seperti yang tertera pada Gambar 18. 
 
Gambar 18 Pemberian Hak Akses Departemen 
Proses tindak lanjut keluhan dilakukan dengan memasukkan data input 
kedalam database sedangkan konfigurasi email perlu dilakukan sebelum 
melakukan pengiriman. Berikut merupakan contoh kode program tindak lanjut 
keluhan, konfigurasi email, serta implementasi Materialize pada Laravel. 
Kode Program 1 Tindak Lanjut Keluhan 
 
Kode Program 2 Konfigurasi email 
 
Kode Program 3 Implementasi Materialize 
 
1. public function prosestindaklanjut(Request $request){ 
2.     $tindakan = new tindakan(); 
3.     $tindakan->id_keluhan = $request->id_keluhan; 
4.     $tindakan->perbaikan_sementara =  $request->perbaikan_sementara; 
5.     $request->merge([ 'revisi_dokumen' => implode(',', (array)  
6.     $request->get('revisi_dokumen'))]); 
7.  
8.     $tindakan->revisi_dokumen = $request->revisi_dokumen; 
9.     $tindakan->target_verifikasi = $request->target_verifikasi; 
10.  
11.     $ttd_tanggung1Name = $request->file('ttd_tanggung1') 
12.     ->getClientOriginalName(); 
13.     $path = base_path() . '/public/img/ttd/purabox'; 
14.     $request->file('ttd_tanggung1')->move($path , $ttd_tanggung1Name); 
15.     $tindakan->ttd_tanggung1 = $ttd_tanggung1Name; 
16.  
17.         $size = count($request->analisis); 
18.         for($i=0; $i < $size; $i++){ 
19.             $data[] = array( 
20.                 'id_tindakan'=>$tindakan->id, 
21.                 'analisis'=>$request->analisis[$i], 
22.                 'tindakan'=>$request->tindakan[$i], 
23.                 'pic'=>$request->pic[$i], 
24.                 'tanggal_pelaksanaan'=>$request->tanggal_pelaksanaan[$i]); 
25.         } 
26.     DB::table('analisiss')->insert($data); 
27.     $keluhan = new keluhan(); 
28.     $keluhan = keluhan::findOrFail($request->id_keluhan); 
29.     $keluhan->status = 'Proses'; 
30.     $keluhan->save(); 
31.     Session::flash('flash_message','Data successfully inserted.'); 




3.       'driver' => env('MAIL_DRIVER', 'smtp'), 
4.       'host' => env('MAIL_HOST', 'smtp.gmail.com'), 
5.       'port' => env('MAIL_PORT', 587), 
6.       'from' => ['address' => 'purabox@gmail.com', 'name' => 'PuraBox'], 
7.       'encryption' => env('MAIL_ENCRYPTION', 'tls'), 
8.       'username' => env('MAIL_USERNAME'), 
9.       'password' => env('MAIL_PASSWORD'), 
10.       'sendmail' => '/usr/sbin/sendmail -bs', 
11.       ]; 
12. ?> 
1. <html> 
2.  <head> 
3.   <link href="{{asset('materialize/css/style.css')}}"  
4.   rel="stylesheet">   
5.   <link href="{{asset('materialize/css/materialize.min.css')}}"  
6.   rel="stylesheet"> 
7.  
8.   <script src="{{asset('materialize/js/jquery.min.js')}}"></script> 
9.   <script src="{{asset('materialize/js/materialize-0-97-3.min.js') }}">   
10.   </script>    
11.   <script src="{{ asset('materialize/js/bin/materialize.min.js') }}"> 
12.   </script>       
13.  
14.   <script type="text/javascript"> 
15.   $(document).ready(function(){ 
16.   $('select').material_select(); 
17.   });</script> 
18.  </head> 
19. </html> 
Kode program 1 menunjukan cara menyimpan data tindak lanjut kedalam 
database yaitu pada tabel tindakan dan analisis. Data input meliputi data tindakan 
dan data analisis seperti perbaikan sementara, revisi dokumen, target waktu 
verifikasi, analisis, tindakan, dan tanggal pelaksanaan. Penyimpanan file tanda 
tangan dilakukan dengan mengambil filename dan menyimpannya kedalam tabel 
tindakan sedangkan image file dilempar dan disimpan kedalam folder yang dituju.  
Kode Program 2 menunjukan bagaimana melakukan konfigurasi email pada 
Laravel. Driver yang dapat digunakan antara lain SMTP, Mailgun, SparkPost, 
Amzon SES, PHP’s mail, dan sendmail yang merupakan driver yang didukung oleh 
library SwiftMailer yang disediakan Laravel. Kode Program 3 menunjukan 
bagaimana implementasi Materialize pada Laravel. Dilakukan import semua fitur 
Materialize dengan menggunakan Syntax Blade. Asset merupakan helper pada 
Laravel yang digunakan untuk memanggil file asset. Agar fungsi selection dapat 
digunakan dibutuhkan pemanggilan Materialize javascript dahulu. 
 Pengujian sistem dilakukan untuk menguji fungsi-fungsi yang terdapat 
dalam sistem, apakah sudah berjalan dengan baik atau terdapat kesalahan/bug. 
Pengujian sistem dilakukan menggunakan blackbox testing dimana pengujian 
dilakukan dengan mencoba fungsi-fungsi, kemudian membandingkan apakah hasil 
pengujian  sesuai dengan hasil yang diharapkan. Hasil Blackbox Testing 
menyatakan sistem berjalan dengan baik dan sesuai yang diharapkan ditunjukkan 
pada Tabel 1. 
Tabel 1 Hasil Blackbox Testing 





1 Login menggunakan email dan 
password  
User terdaftar di database dapat mengakses 




2 Penguji melakukan input data 
berupa data keluhan dan gambar 
produk yang dikeluhkan 
Data keluhan tersimpan dalam database dan 
image file tersimpan dalam drive 




3 Penguji melakukan ubah data 
keluhan dan memberikan hak 
akses kepada departemen terkait 
Ubah data behasil dilakukan dan departemen 
yang mendapat hak akses dapat melakukan 




4 Penguji melakukan tindak lanjut 
terhadap keluhan 





5 Penguji melakukan hapus data 
tindak lanjut 
Data tindakan dan analisis terhapus tanpa 
menghapus data keluhan dan terjadi peralihan 




6 Penguji melakukan hapus data 
keluhan 
Data keluhan berhasil terhapus beserta data 




6 Penguji melakukan penyimpanan 
dan pencetakan laporan 
Laporan tersimpan dalam bentuk file  PDF 




7 Penguji melakukan kirim email 
kepada konsumn dengan disertai 
attachment laporan  
Laporan dikirim kepada konsumen disertai 




     
 Tabel 1 merupakan hasil dari blackbox testing. Berdasarkan hasil blackbox 
testing, dapat dilihat bahwa status dari setiap fungsi valid. Jika demikian maka 
disimpulkan bahwa sistem berjalan dengan baik dan sesuai yang diharapkan. 
 Usability Testing dilakukan untuk mengetahui apakah sistem telah memenuhi 
kebutuhan pengguna, mempermudah kinerja pengguna dan mudah digunakan oleh 
pengguna [14]. Hasil didapat melalui kuesioner sejumlah 11 pertanyaan yang terbagi 
dalam dua kategori pada Tabel 2 dan Tabel 3. 
Tabel 2 Daftar Pertanyaan Usability Testing Kategori Kegunaan Sistem(System Usability) 
No Daftar Pertanyaan Skala (Kategori Kegunaan Sistem) Penilaian 
1 Secara keseluruhan, sistem sangat simple dan mudah digunakan  1 2 3 4 5 
2 Sistem bersifat user friendly , yaitu memudahkan user dalam penggunaan, mudah untuk 
belajar menggunakan sistem ini 
1 2 3 4 5 
3 Sistem berjalan lebih cepat dan lancar dalam proses layanan konsumen dibandingkan sistem 
yang digunakan sebelumnya 
1 2 3 4 5 
4 Dengan adanya sistem pengolahan data keluhan dan data mutu menjadi informasi mudah 
untuk dilakukan. 
1 2 3 4 5 
5 Data yang diolah menjadi informasi sangat mudah untuk dipahami. 1 2 3 4 5 
6 Dengan adanya sistem penyebaran informasi pada setiap level jabatan menjadi lebih mudah. 1 2 3 4 5 
7 Fungsi-fungsi sistem sesuai dengan yang diharapkan 1 2 3 4 5 
 
Tabel 3 Daftar Pertanyaan Usability Testing Kategori Antarmuka (User Interface) 
No Daftar Pertanyaan Skala (Kategori Kegunaan Sistem) Penilaian 
1 Secara keseluruhan, saya puas dengan tampilan sistem ini 1 2 3 4 5 
2 Tampilan sistem sangat simple, elegan, menarik, dan nyaman untuk dilihat 1 2 3 4 5 
3 Pemilihan warna button dan perpaduan warna pada sistem cocok dan nyaman untuk dilihat 1 2 3 4 5 
4 Seluruh informasi, text, dan semua yang ditampilkan sistem terlihat jelas dan mudah dibaca 1 2 3 4 5 
 
 Kuesioner ditujukan kepada 9 responden, yaitu 1 supervisor lapangan, 2 staff 
IT, 4 karyawan bagian cost control, 1 karyawan bagian quality control, dan 1 
pengendali dokumen. Hasil kuesioner ditampilkan pada Tabel 4 dan Tabel 5. 
 
Grafik 1 Hasil Kuesioner Kategori Kegunaan Sistem (System Usability) 
 
 
Grafik 2 Hasil Kuesioner Kategori Antarmuka (User Interface) 
Hasil Kuesioner Kategori Kegunaan Sistem 
Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju
Hasil Kuesioner Kategori Antarmuka 
Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju
 
 Hasil kuesioner diolah dengan menggunakan Skala Likert [15][16][17][18]. 
Pengolahan hasil kuesioner ditunjukkan sebagai berikut: 
 
Tabel 4 Tabel Hasil Kuesioner Kategori Kegunaan Sistem (System Usability) 
Jawaban Jumlah Total Nilai 
SS (Sangat Setuju) 32 160 
S (Setuju) 26 104 
N (Netral) 5 15 
TS (Tidak Setuju) 0 0 
STS (Sangat Tidak Setuju) 0 0 
 Total Skor 279 
 
Tabel 5 Tabel Hasil Kuesioner Kategori Antarmuka (User Interface) 
Jawaban Jumlah Total Nilai 
SS (Sangat Setuju) 23 115 
S (Setuju) 11 44 
N (Netral) 1 3 
TS (Tidak Setuju) 0 0 
STS (Sangat Tidak Setuju) 0 0 
 Total Skor 162 
 
 Total Nilai masing-masing jawaban diperoleh dengan mengalikan jumlah 
jawaban dengan bobot nilai skala likert yang sudah ditentukan sehingga didapatkan 
hasil seperti tertera pada Tabel 4 dan Tabel 5. Total Skor diperoleh dengan 
menjumlahkan semua total nilai masing-masing jawaban, total skor yang 
didapatkan yaitu 279 pada kategori Kegunaan Sistem (System Usability), dan 148 
pada kategori Antarmuka (User Interface) [15]. 
 Kemudian digunakan rumus % kepuasan user untuk mengetahui skala 
persentase kepuasan user terhadap sistem, yaitu % kepuasan = total skor/Y*100, 
dengan Y = 5*jumlah responden*jumlah pertanyaan [15]. Jumlah responden yang 
terlibat yaitu 9 orang, sehingga didapatkan hasil sebagai berikut: 
 
Kategori Kegunaan Sistem (System Usability), 7 pertanyaan. 
Y = 5 x 9 x 7  
Y = 315  
% Kepuasan Kategori Kegunaan Sistem = Total Skor/Y x 100  
% Kepuasan Kategori Kegunaan Sistem = 279/315 x 100  
% Kepuasan Kategori Kegunaan Sistem = 88.57%  
 
Kategori Antarmuka (User Interface), 4 pertanyaan. 
Y = 5 x 9 x 4  
Y = 180  
% Kepuasan Kategori Antarmuka = Total Skor/Y x 100  
% Kepuasan Kategori Antarmuka = 162/180 x 100  
% Kepuasan Kategori Antarmuka = 90.00%  
 Setelah menggunakan rumus diatas maka didapatkan % kepuasan user, 
kemudian untuk mengetahui hasilnya, cocokkan hasil persentase-nya dengan tabel 
presentase nilai Skala Likert [15][16][17][18]. 
 Berdasarkan hasil usability testing dengan menggunakan skala likert, dapat 
disimpulkan bahwa: (1) pada kategori Kegunaan Sistem (System Usability), 
persentase kepuasan user mencapai angka 88.57%, dengan keterangan Sangat Baik 
atau Sangat Suka; (2) sedangkan pada kategori Antarmuka (User Interface), 
persentase kepuasan user mencapai angka 90.00% dengan keterangan Sangat Baik 
atau Sangat Suka. 
 Secara keseluruhan, dapat disimpulkan semua responden menyukai sistem 
dan berpendapat bahwa sistem telah berjalan dengan baik, memenuhi kebutuhan 




 Web layanan konsumen dan penjaminan mutu digunakan oleh pihak eksternal 
maupun internal Boxindo. Web yang dibangun digunakan oleh konsumen dan pihak 
kerjasama Boxindo dalam melakukan pengajuan keluhan terkait produk yang 
mengalami masalah. Web yang dibangun juga digunakan oleh departemen Boxindo 
untuk melakukan tindak lanjut terhadap keluhan yang diajukan, membuat dan 
mengirimkan laporan permintaan tindakan koreksi dan perbaikan (PTKP), melihat 
dan mengajukan sasaran mutu, melihat data capaian mutu dan dokumen ISO, 
melakukan audit, serta melihat temuan audit. 
 Berdasarkan pembuatan dan pengujian sistem yang telah dilakukan, dapat 
diambil kesimpulan, yaitu web layanan konsumen dan penjaminan mutu yang 
dibangun sudah dapat dianggap sebagai web yang menjawab kebutuhan dan 
permasalahan Pura Boxindo yaitu membantu dalam menampung keluhan 
konsumen, merespon keluhan dan melakukan tindak lanjut, membuat dan 
mengirimkan laporan permintaan tindakan koreksi dan perbaikan (PTKP). Jika 
sebelumnya penerimaan keluhan konsumen dilakukan dengan media seluler 
sehingga menyebabkan proses penanganan terhambat karena bergantung pada 
cepat tidaknya seorang customer service menyampaikan pada departemen yang 
bersangkutan, sekarang keluhan konsumen ditampung dalam sebuah sistem 
database yang terintegrasi sehingga setiap departemen dapat melihat daftar keluhan 
yang masuk dan departemen berkaitan yang diberikan hak akses dapat melakukan 
tindak lanjut terhadap keluhan. Proses pembuatan laporan yang sebelumnya juga 
dilakukan secara ketik manual sekarang dapat dilakukan secara otomatis dengan 
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